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1. Bevezetd

1.1 A postai szolgaltatasokrol szol6 2012. évi CLIX. térvény (2012.10.29) (a
tovabbiakban: Postatv.) mindségkbvetelményeire, valamint a panaszokra, a
panaszok szamara és kezelesliik modjara vonatkozé — adatszolgaltatasi
kévetelmenyek

Az egyetemes postai szolgaltatasok alapveté minéségi kovetelményei
15. 8§
»(1) Belfoldi forgalomban az egyetemes postai szolgaltatas keretében a kildeményenkénti dijszabas alapjan
feladott els6bbségi levélkiildemények legalabb 85%-at a feladast kdvetd munkanap, legalabb 97%-at a feladast
kovetd harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni a kézbesitését. Az Eurdpai Unid
tagallamai kozoétti forgalomban az egyetemes postai szolgaltatonak ugy kell eljarnia, hogy az els6bbségiként
feladott levélkildemények legalabb 85%-a esetében a feladast kdveté harmadik munkanap, legalabb 97%-a
esetében a feladast kovetd 6tddik munkanap végéig sor kerllhessen a kézbesitésére vagy a kézbesités
megkisérlésére.
(2) A kuldeményenkénti dijszabas alapjan feladhaté nem elsébbségi levélkildemények, valamint az egyetemes
postai szolgaltatasként feladhaté csomagkiildemények és egyéb tartalmu kildemények koételezéen teljesitendd
atfutasi idejét a miniszter az Egyetemes Postai Kdzszolgaltatasi Szerz6désben hatarozza meg.
(3) Az egyetemes postai szolgaltatdé az egyetemes postai szolgaltatas nyujtasat koteles ugy megszervezni és
mikddtetni, hogy az atfutasi id6 belfoldi forgalomban az (1)—(2) bekezdésben meghatarozottak szerint teljestiljon,
feltételezve, hogy az egyetemes postai haldézatba valo elhelyezés az aktualis felvételi pontra a meghatarozott
targynapi utols6 gydjtési idépont el6tt megtérténik. Ha a postai kildemény elhelyezése az utolsé gydjtési
idépontot kdvetden valdsul meg, az elhelyezés napjaként a kdvetkezé gydjtési napot kell szamitasba venni.
(4) Az elveszett, megsemmisilt vagy megsérilt konyvelt kildeményeknek a feladott kdnyvelt kildemények
szamahoz viszonyitott maximalis aranyara vonatkozé — a szolgéltatas megbizhatosagat leiré — kdvetelményeket
az egyetemes postai szolgaltatas keretében feladott konyvelt kildemények vonatkozasaban a miniszter az
Egyetemes Postai Kézszolgaltatasi Szerz6désben hatarozza meg.”

Az egyetemes postai szolgaltatas ellenérzése
20.§
.(2) Az egyetemes postai szolgaltatdé az egyetemes postai szolgaltatasi kotelezettség ellenbérzése soran
egyuttmikddik a Hatésaggal, ennek keretében koteles kiilonésen az adatszolgaltatasi kdtelezettségének eleget
tenni, tovabba évente, legkés8bb a targyévet kovetd marcius 31-ig beszamolni az egyetemes postai
szolgaltatasokra vonatkozo, a térvényben és az Egyetemes Postai Kbzszolgaltatasi Szerz6désben eldirt minéségi
kdvetelmények teljesitésérdl és az ezekkel kapcsolatos minéségbiztositasi tevékenységerél.”

A postai szolgaltatas nyujtasanak altalanos szabalyai
35.§
»(2) A postai szolgaltatasok és az azokkal kapcsolatos Ugyfélszolgalati, panaszkezelési tevékenységek
igénybevételét a postai szolgaltatok kotelesek magyar nyelven a felhasznaldk szamara biztositani, tovabba
kotelesek magyar nyelven, kdzérthetdéen megfogalmazni és rendelkezésre bocsatani a postai szolgaltatasok
nyujtdsaval kapcsolatosan a felhasznalok szamara meghirdetett altalanos szerz6dési feltételeket,
szerz6désmintakat, a szolgaltatas igénybevételéhez sziikséges nyomtatvanyokat, valamint egyéb tajékoztatokat.
(3) Belfoldi forgalomban az egyetemes és az egyetemes postai szolgaltatast helyettesitd szolgaltatas esetében
a_levélkuldemények legalabb 97%-at a feladast koévet6 o6tddik munkanap végéig kézbesiteni kell vagy
kézbesitését meg kell kisérelni. Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatasok vonatkozasaban a
postai szolgaltaté az altalanos szerz8dési feltételeiben koteles az elveszett, megsemmisilt vagy megseérilt
kdnyvelt kildeményeknek a feladott kdnyvelt kildemények szamahoz viszonyitott maximalis aranyat megallapité
— a szolgéltatds megbizhatésagara vonatkozd — minéségi mutatékat meghatarozni.
(4) A postai szolgaltaté a (3) bekezdés szerinti minéségi kdvetelményeknek valé megfelelést évente tanusittatja
a szolgaltatétol fliggetlen szakértével. A mindségi kovetelmények mérését a Hatésag altal elézetesen jévahagyott
modszer alapjan, a postai szolgaltaté sajat koltségén kell elvégezni. A Hatdsag koteles megfeleléként elfogadni
a vonatkoz6 szabvanyban meghatarozottnak megfelel6 mérési modszertant. A mért adatokat is tartalmazo
tanusitvanyt évente, legkésébb a targyévet kéveté marcius 31-ig a postai szolgaltaté koteles ellenérzésre
megkuldeni a Hatésag részére, és azt a Hatésag és az érintett postai szolgaltaté honlapjan legaldbb harom éven
keresztil elérhetévé teszi.
(5) A postai szolgéltatdé az egyetemes és az egyetemes postai szolgéltatast helyettesitd szolgaltatas nyujtasat
koteles ugy megszervezni és mikddtetni, hogy az atfutasi idé belfdldi forgalomban teljesuljon a (3) bekezdésben
meghatarozottak szerint, feltételezve azt, hogy a postai halézatba valé elhelyezés az aktualis felvételi pontra a
meghatarozott targynapi utolsé gydUjtési idépont el6tt megtorténik. Ha a postai kiildemény elhelyezése az utolsé
gy(Ujtési idépontot kdvetéen valosul meg, az elhelyezés napjaként a kovetkezd gy(jtési napot kell szamitasba
venni.”
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Panaszkezelés, ligyfélszolgalat
57.§
»A panaszokrdl, a panaszok szamarol és kezelésik maddjardl a postai szolgéltaték kotelesek évente egyszer,
legkésdbb a targyévet kdvetd év marcius 31. napjaig — az errél vezetett nyilvantartasokrdl készitett szolgaltatéi
adatszolgaltatas megkiildésével — a Hatésagnak beszamolni és a beszamoldt honlapjukon kézzétenni.”

1.2 Az Egyetemes Postai Koézszolgaltatasi Szerzédés (2013.04.30) (a
tovabbiakban: EPKSZ) rbégzitett minéségkévetelményei

EPKSZ 2. sz. melléklet:
»I. Az egyetemes szolgaltatas keretében feladott levélkiildemények kételez6en teljesitendé atfutdsi ideje

1. A kildeményenkeénti dijszabas alapjan feladott elsébbségi levélkildemények legaldabb 90 %-at a feladast
kévetd munkanap, legalabb 97 %-at a feladast kdveté harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell
kisérelni azok kézbesitését.

2. A kildeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem els6bbségi levélkiildemények legalabb 85 %-at a feladast
kovetd harmadik munkanap, legalabb 97 %-at a feladast kovetd 6tdédik munkanap végeéig kézbesiteni kell, vagy
meg kell kisérelni azok kézbesitését.

3. A nem kildeményenkénti dijszabas alapjan feladott els6bbségi levélkildemények legalabb 90 %-at a feladast
kdveté munkanap, legalabb 97 %-at a feladast kévetd harmadik munkanap végeéig kézbesiteni kell, vagy meg kell
kisérelni azok kézbesitését.

4. A nem kuldeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem elsébbségi levélkildemények legalabb 85 %-at a
feladast kévetd harmadik munkanap, legalabb 97 %-at a feladast kéveté 6tddik munkanap végéig kézbesiteni
kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

ll. Az egyetemes szolgaltatas keretében feladott postacsomag-kiildemények kételezéen teljesitend6é
atfutasi ideje
A feladott postacsomag kiildemények legalabb 85%-at a feladast kdveté masodik munkanap, legalabb 95%-at a
feladast kdvetd harmadik munkanap veégéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

lll. A hivatalos irat kiildemények kételez6en teljesitend6 atfutasi ideje

A feladott hivatalos irat kiildemények legalabb 85%-at a feladast kdvetd harmadik munkanap, legalabb 97%-at a
feladast kovetd 6todik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

IV. A vakok irdasa és az egyetemes szolgaltatas keretében feladhaté egyéb tartalmu postai kiildemények
kotelezben teljesitend6 atfutasi ideje

Az e pont ala tartozé postai kildemények atfutasi ideje a kildeményenkénti vagy a nem kuldeményenkénti
dijszabas alapjan torténd feladas figgvényében a fenti 1.2. vagy |.4. pontban megfogalmazott elvarasokkal
azonos.”

EPKSZ 3. sz. melléklet:

I. Az elveszett vagy megsemmisliilt kbnyvelt kiildeményekre vonatkozé mutato

»A Szolgaltatd az egyetemes postai szolgaltatds nyujtasat koteles ugy megszervezni és miikédtetni, hogy az
egyetemes szolgaltatas keretében feladott belfdldi viszonylati kdényvelt kildeményekkel kapcsolatos postai
szolgaltatas teljesitése soran az elveszett vagy megsemmisilt belfoldi viszonylatu konyvelt kildemények
darabszamanak a felvett belfoldi viszonylatu kényvelt kildemények darabszamahoz viszonyitott aranyszama az
alabbi mutatészamnak megfeleljen:

E/F < 0,06 ezrelék”

Il. A részlegesen elveszett vagy megsé€riilt kényvelt kiildeményekre vonatkozé mutaté

»A Szolgaltatd az egyetemes postai szolgaltatds nyujtasat koteles ugy megszervezni és miikédtetni, hogy az
egyetemes szolgaltatas keretében feladott belfdldi viszonylatd konyvelt kildeményekkel kapcsolatos postai
szolgaltatas teljesitése soran a részlegesen elveszett vagy megsérilt belfoldi viszonylati konyvelt kiildemények
darabszamanak a felvett belfoldi viszonylatd kényvelt kildemények darabszamahoz viszonyitott aranyszama az
alabbi mutatészamnak megfeleljen:

S/F = 0,05 ezrelék”
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2. Az Egyetemes és az Egyetemes postai szolgaltatast helyettesitd
szolgaltatasok minéségi kovetelményeinek teljesitése
A  Postatérvényben  el6irt, tovabba az EPKSZ megallapodasban  rogzitett
min&ségeredményekrél, azok 2019. évi eredményére vonatkozoéan, valamint a panaszok
szamanak alakulasardl az alabbiak szerint adunk tajékoztatast.

2.1  Atfutasi id6k alakuldsa

Az egyetemes postai szolgaltatas keretében feladhatd postai kiildeményekre vonatkozé
kotelezden teljesitendd atfutasi idék a kovetkezéképpen alakultak 2019-ben:

Atfutasi idék — 2019 (%) | D+1 D+3 D+5
A kildeményenkénti dijszabas alapjan feladott elsobbse i PRI) Ievelkuldemen ek

Kovetelményszint - PRI
D+1 = PTV: 85,0, EPKSZ:90,0
D+3 = PTV és EPKSZ:97,0

A kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem elsobbsegl (NEK) Ievelkuldemenyek
Kovetelményszint - NEK
D+3 = EPKSZ:85,0
D+5 = PTV és EPKSZ:97,0

A nem kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott elsébbségi (PRI) levélkiildemények
Kovetelményszint - PRI
D+1 = EPKSZ:90,0 89,1
D+3 2 EPKSZ:97,0

A nem kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem elsébbségi (NEK)
levélkiildemények

78,6 95,5

\

99,4

)

Koévetelményszint - NEK

D+3 = EPKSZ:85,0

D+5 = PTV és EPKSZ:97,0
Az egyetemes szolgaltatas keretében feladott postacsomag-kiildemények

Koévetelményszint

D+2 = EPKSZ:85,0 99,0 99,7

D+3 = EPKSZ:95,0

85,9 97,1

_

A hivatalos irat levélkiildemények

Vakok irasa kiildemények
Kévetelményszint % /
D+3 2 EPKSZ:85,0 97,4 100
D+5 2= PTV és EPKSZ:97,0

EU bejovo elsdbbségi levélkiildemények

EU kimen els6bbségi levélkiildemények

Kovetelményszint
D+3 2 PTV:85,0
D+52PTV:97,0

74,5 94,5
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Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesitdé szolgaltatas keretében feladhaté postai
kildeményekre vonatkozd kotelezben teljesitendé atfutasi id6 a kovetkez6képpen alakult
2019-ben:

Atfutasi idé — 2019 (%) | D+5
Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité
levélkiildemények

Kovetelményszint 97.0
D+5 2 PTV: 97,0 '

Az atfutasi id6 mérések modszertani jovahagyasai:

Az egyetemes és az egyetemes szolgaltatast helyettesité kiildemények, valamint a Vakok irasa
kiildemények esetében a mérés, a NMHH altal elfogadott médszertan (UF-29426-3/2018. sz.
hatéarozat) alapjan, ill. az MSZ EN 13850:2013, az MSZ EN 14508:2016 és az MSZ EN

14534:2016 szabvanyok elGirasainak megfeleléen, fiiggetlen mérbszervezet kbézremiikédésével
tortént.

A Postatérvény 35. § (3)-(4) bekezdésében foglalt koételezésnek a jelen beszamold
mellékleteként csatolt, a fliggetlen mérészervezet altal kiallitott Tanusitvany
(Tanusitvany_Fuggetlen atfutasi id6 mérés_2019.pdf) megkildésével tesziink eleget.

2.2 A kiildeménytovabbitas megbizhatoésaganak alakulasa

Az egyetemes postai szolgaltatdas megbizhatosagat jellemzé mindéségeredmények a
koévetkez6k 2019-ben:

Kiildeménytovabbitas Kovetelmény:
megbizhatésaganak, épségének < 2019. év
kbvetelményei - egyetemes EPKSZ

Az elveszett vagy megsemmisult

0, 0,
konyvelt kiildemények aranya e ARE e
A részlegesen elveszett vagy
megsérult konyvelt kildemények 0,05 %o 0,0034 %o

aranya

Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatdas megbizhatésagat jellemzé
mindségeredmények a kovetkez6k 2019-ben:

Kiildeménytovabbitas Kovetelmény:
megblzhato§agqnak, épségének < 2019. év
kbvetelményei — egyetemest ASZF
helyettesitd

Az elveszett vagy megsemmisult o 2
kényvelt kiildemények aranya 22 s Dol e
A részlegesen elveszett vagy
megsérult kdnyvelt kiildemények 0,22 %o 0,0000 %o

aranya
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2.3 A Panaszokra, a panaszok szamara és kezelésliik modjara vonatkozo
adatszolgaltatas

Egyetemes postai szolgaltatasra vonatkozo (kildeményenkénti) panaszok szama:

Panaszkezelés (egyetemes) 2019. év
Panaszok szama 40 973 db
Jogos panaszok szama 17 350 db
Kartéritéses panaszok szama 10 965 db
Elsé valaszig eltelt atlagos id6 21 nap
Végso valaszig eltelt atlagos idd 21 nap

Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatasra vonatkozé
(kildeményenkénti) panaszok szama:

Panaszl:]izlg:aéife(sei?g)etemest 2019. &v
Panaszok szama 806 db
Jogos panaszok szama 59 db
Kartéritéses panaszok szama 18 db
Elsé valaszig eltelt atlagos id6 24 nap
Végso valaszig eltelt atlagos id6 24 nap

Az egyetemes postai szolgaltatdst nem helyettesitd szolgaltatasra vonatkozé
(kildeményenkénti) panaszok szama:

P 20106
Panaszok szama 69 926 db
Jogos panaszok szama 44 920 db
Kartéritéses panaszok szama 36 189 db
Elsé valaszig eltelt atlagos id6 24 nap
Végsd valaszig eltelt atlagos idé 24 nap

A panaszadatok kezelése, nyilvantartasa, kategoridk szerinti bontasa az MSZ EN
14012:2009 (Postai szolgaltatasok. A szolgaltatas minbsége. A panaszkezelés alapelvei)
szabvany ajanlasainak figyelembe vételével tortént.
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3. Az Egyetemes postai szolgaltatasok minéségkovetelményeinek
teljesitése érdekében megtett intézkedések

Az Egyetemes Postai Kézszolgaltatasi Szerz6dés V. fejezet 3. pontja szerint:

LA Szolgaltatd az egyetemes postai szolgaltatas ellatasara vonatkozd, fliggetlen minéségtanusité szervezet altal
tanusitott min&ségiranyitasi rendszert koteles létrehozni és mikodtetni. A minéségiranyitasi rendszernek
biztositania kell az egyetemes postai szolgaltatas nyujtasara vonatkozéan a Postatv. 15. § (1) bekezdésében és a
Szerz6dés 2. és 3. szamu mellékleteiben foglalt elSirasok betartasanak, a kotelezettségek teljesitésének az
ellendrzését és ellendrizhetéségét.”

Tarsasagunk a fenti kovetelmények teljesithetdsége, az Ugyfeleink elégedettségének
novelése, a szolgaltatasaink minéségének javitasa érdekében, tanusitott Iranyitasi
Rendszereket miikodtet, tart fent és folyamatosan fejleszt, tovabba rendszeresen méri és
elemzi a mindségi teljesitéseket és az lUgyféljelzéseket.

3.1 Iranyitasi Rendszerek mikddtetése

A Magyar Posta Zrt. vallalatiranyitasi rendszerének meghatarozé része a Tarsasag
Min6éség-, Kdrnyezet-, Energiagazdalkodasi-, és Informaciodbiztonsagi Iranyitasi
Rendszerének miikddtetése és tervszeri fejlesztése.

Fenti iranyitasi rendszerek a vallalati folyamatok szabalyozottsagan, folyamatos javitasan
keresztil a kils6 és bels6 Ugyfelek, valamint az érdekelt felek elégedetiségét, a kérnyezeti
hatasok mértékének csdkkentését, az energiafelhasznalads optimalizalasat célozzak meg.
Ennek érdekében a Magyar Posta Zrt. vezetése gondoskodik a mikodtetett iranyitasi
rendszerek megtervezésérél (a folyamatok meghatarozasardl, a célokbol adodo
tevékenységek, feladatok megfogalmazasardl, a szlkséges szabalyozasok
elkészittetésérdl), folyamatos fenntartdsarol, valamint a rendszert érint6 valtozasok
szabalyozott kezelésérél.

A folyamatok szabalyozasi hatterének biztositasa, feltételrendszerének megteremtése,
irdnyitasa, ellendrzése, figyelemmel kisérése, elemzése és folyamatos fejlesztése az 1SO
9001:2015 [MSZ EN ISO 9001:2015] (Min&ségiranyitasi), az 1ISO 14001:2015 [MSZ EN ISO
14001:2015] (Kérnyezetiranyitasi), tovabba az ISO 50001:2018 [MSZ EN ISO 50001:2019]
(Energiagazdalkodasi), valamint az ISO/IEC 27001:2013 [MSZ ISO/IEC 27001:2014]
(Informaciodbiztonsagi) szabvanyok elbirasai szerint térténik.

Az egyetemes szolgaltatasokra vonatkozo kovetelmények teljesitését, teljesithetbségét, a
minéségeredmeények folyamatos javitasat a tanusitott Szabalyozott Iranyitdsi Rendszerek
(tanusitott min6éség-, kdrnyezet-, energiagazdalkodasi- és informacidbiztonsagi iranyitasi
rendszer) folyamatos mikodtetésével, fenntartasaval biztositjuk. A mikddtetett iranyitasi
rendszerek megfeleléségét kilsé (figgetlen) tanusitd szervezet rendszeresen felllvizsgalja
és auditalja.

A fUggetlen tanusitd szervezet altal kidllitott tanusitvanyok az iranyitasi rendszerek megfeleld
mikodtetését igazoljak.
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